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NOMBRE: 
 
Implementación de una aplicativo helpdesk como plan de mejoramiento 
del proceso TIC. Para la empresa INCOLAB SERVICES en la ciudad de 
Santa Marta. 
 
   
 
                                                                                                         
2. DURACIÓN ESTIMADA DEL PROYECTO:  
 
El presente proyecto se realiza bajo el contexto de un período de prácticas 
profesionales como opción de grado en la organización “INCOLAB SERVICES”, 
la cual trabaja como empresa líder dedicada al control de calidad y cantidad de 
combustibles sólidos, especializados en carbón y coque, desarrollándose a lo 
largo de 6 de los 6 meses de la duración de las mismas, las cuales se 






Incolab services es una empresa de más de 20 años de creada, los cuales 
cuentan con más de 100 equipos de cómputos en sus instalaciones contando 
las filiales en otras partes del país. los trabajadores de los diferentes 
departamentos, de las áreas administrativa y operacional, usuarios, demandan 
del apoyo y atención en el soporte de casos o incidentes asociados a tecnología 
de información y comunicaciones, y la intervención del departamento de TIC en 
prestar oportunamente el apoyo necesario a todos estos usuarios en la atención 
de las necesidades, generalmente asociadas a la configuración de equipos de 
computación, instalación y configuración de software y aplicaciones 
corporativas, mantenimiento de teléfonos, mantenimiento de radios y 
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telecomunicaciones en general. Este soporte y atención a los usuarios es uno 
de los objetivos principales del departamento TIC de esta empresa. El 
procedimiento general utilizado actualmente para reportar y atender una 
solicitud o una falla asociada al departamento, es el siguiente:  
 
1. El usuario realiza la solicitud de atención de una situación o falla, enviando 
un correo electrónico si esta por fuera de la ciudad, al área TIC realizando una 
descripción de la situación que se le presenta o si está en las mismas 
instalaciones en la cede santa marta esta es notificada verbalmente. 
2. El Supervisor TIC, revisa frecuentemente la bandeja de entrada de correos 
de igual forma son recibidos verbalmente. Si existen solicitudes nuevas, revisa 
la situación planteada y puede aplicar una de las siguientes acciones, 
dependiendo de la situación:   
- Si la situación planteada no aplica, se comunica con el usuario, vía correo 
electrónico o por teléfono, y le explica las razones por las cuales no aplica, 
indicándole alternativas (si existen). 
- Si la situación planteada es un requerimiento de informática, asigna el trabajo 
al asistente TIC, de acuerdo a la especialidad y a la carga de trabajo que tenga 
cada uno. 
3. El Asistente TIC, analiza, diagnostica y resuelve el requerimiento y le envía 
un correo al usuario indicando el resultado o los resultados obtenidos y si es en 
la misma oficina de santa marta este se le hace saber la solución que se le dio 
a su problema, verbalmente. 
4. El usuario realiza las pruebas necesarias y confirma que su solicitud fue 
atendida y está conforme. De lo contrario, le comunica la situación al Asistente 
para que éste revise nuevamente la situación. 
Las actividades 3 y 4 se siguen realizando, hasta completar satisfactoriamente 
la solicitud. Todo este proceso en la actualidad lleva de muchas instancias 
    
CARLOS EDUARDO POLO ARRIETA 
2007214136 
Programa de Ingeniería de Sistemas  
 
Página 3 de 32 
manuales y lleva un desgaste de muchas horas en el seguimiento y control de 
las solicitudes. Adicionalmente, el área TIC debe presentar indicadores de 
gestión, donde uno de los indicadores está asociado a las solicitudes atendidas 
mensualmente, clasificadas por departamento y usuario que lo solicita. Toda 
esta información debe ser generada y consolidada manualmente, ocasionando 
un elevado volumen de trabajo, tanto para el Supervisor TIC, como para el 
Asistente TIC, ya que no cuentan con un sistema de información automatizado 
que los apoye en estas actividades. 
Es por ello, que en este trabajo se ofrece el diseño de una aplicación, que una 
vez implementada permita mejorar el servicio de soporte, logrando que la 
organización pueda conocer la evolución de cada solicitud y satisfacer las 
necesidades particulares de cada usuario y por ende de la organización. Como 
aporte, la aplicación permitirá la generación de consultas y reportes 
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Diseñar e Implementar de una aplicativo helpdesk como plan de 
mejoramiento del proceso TIC. Para la empresa INCOLAB SERVICES en 




I. Registrar detalles de incidentes o peticiones de servicio relevantes, así 
como su categorización y priorización. 
II. Escalar incidentes que no han podido ser solucionados en una escala 
de tiempo. 
III. Mantener a los usuarios informados del progreso. 
IV. Investigar las causas y proveer diagnósticos de primera línea. 
V. Diagnosticar la situación actual del servicio de soporte y atención a 
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Con la implementación de un aplicativo como plan de mejoramiento del 
proceso TIC, se estaría reduciendo los tiempos El Sistema Help Desk 
contribuye en mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de atención de 
incidencias y por tanto generara la reducción de horas hombres perdidos, 
buscando el mejor resultado mediante el seguimiento y control que se 
establece. Contar con esta herramienta de gestión permita atender de 
forma técnica y especializada no solo a los usuarios que componen la 
organización en su grupo de negocio, sino además poder gestionar toda 
la plataforma tecnológica de una forma correcta. Se busca así mismo que 
esta herramienta este ajustada a los estándares internacionales en cuanto 
a gestión de incidentes y atención de requerimientos se refiere. 
En síntesis las exigencias de la empresa permiten que el nuevo sistema mejore 
el proceso en términos de competencia, renovación, factor de tiempo crítico, 
autonomía de procesos, permitiendo facilitar  la gestión de servicios  e 
intercambio de información, disminuir el tiempo de espera para la atención de 
estos, mejorar la posibilidad de brindar  mayor y mejor atención a los cliente, 
de manera que cuando se genera un ticket en menos de 24 horas el usuario se 
atendido y así evitando que lo indicadores de atención tarde se disparen. 
Dándole mayor agilidad y eficiencia en los procesos, buscando atender más 
clientes por hora, observando este problema de manera dinámica sistémica, 
permitiendo además lograr detectar que maquina esta constantemente en falla  
, asi poder tomar decisiones de cambio, de igual forma cual es el pc que más 
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6. GENERALIDADES DE LA EMPRESA: 
 
Incolab Services tuvo sus inicios en 1988 en la ciudad holandesa de Oud 
Beijerland, cerca al puerto de Rotterdam. Nuestra compañía de inspección 
está internacionalmente orientada y se especializa en el control de 
cantidad y calidad de combustibles sólidos, como carbón, coque, biomasa 
y coque de petróleo. 
Nuestro experimentado personal cumplirá todas sus expectativas en 
cuanto a la calidad del servicio, experticia, rapidez y flexibilidad. 
 
Nuestros servicios incluyen muestreo, inspecciones, pruebas, análisis y 
reportes, todo de acuerdo a las normas ASTM o ISO aplicables y/o 
procedimientos internacionales aceptados. 
Con nuestra presencia en Asia, Europa, Norte y Sur América, Sudáfrica y 
el Medio Oriente estamos posicionados estratégicamente para proveer el 
servicio requerido en el lugar preciso. 
Misión:  
Somos una Organización colombiana dedicada a proveer servicios 
especializados e independientes de Control de Calidad y Cantidad de 
Minerales y Combustibles Sólidos especializados en carbón. 
Nuestro trabajo diario se enfoca en satisfacer las necesidades de nuestros 
clientes con confianza, calidad y eficiencia 
Visión: 
Incolab Services Colombia S.A.S. trabaja diariamente para proyectarse 
como una Organización Sólida, de crecimiento sostenible, reconocida por 
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7. Funciones del practicante en la organización: 
 
 Diseñar analizar e implementar un aplicativo de software que permita 
gestionar y administrar la información tecnología requerida para el buen 
desarrollo del área TIC. el tiempo de desarrollo estimado es de 6 meses, 
bajo ambiente Windows y elaborado en lenguaje C# y gestor de base de 
datos SQL SERVER 2014. 
 
 Administración de plataforma Office 365, actividades de configuración 
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8. PROCESOS DE LA EMPRESA: 
 
INCOLAB SERVICES COLOMBIA está presente en distintos puertos del 
mundo con personal altamente calificado para supervisar las operaciones de 
carga y descarga con el objetivo de reducir riesgos que puedan afectar la 
calidad del producto a transportar. 
 Carga y descarga 
 Inspección visual 
 Monitoreo de Temperatura 
 Determinación de la densidad a granel 
 
Supervisión: 
El objetivo de nuestro servicio de supervisión es realiza una inspección visual 
a los espacios de carga del barco, con el objeto de evaluar el estado de las 
mismas, verificando aspectos importantes como corrosión, grietas, filtraciones 
de agua desde los tanques de lastre, presencia de conductores eléctricos y 
contaminantes (agua u otro material). 
 








- Operación y mantenimiento de muestreadores mecánicos  
- Muestreo manual 
- Preparación de muestra 
- Prueba de granulometría 
 
Analisis: 
- Humedad secado al aire residual y total 
- Contenido de ceniza 
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- Contenido de material volátil 
- Poder calorífico bruto 
- Poder calorífico neto 
- Azufre 
- Formas de azufre 
- Índice de hinchamiento libre 
- Carbón, hidrogeno 
- Fusibilidad de ceniza 









9. DIAGNÓSTICO:  
 
Los usuarios de los servicios TIC de la empresa Incolab services, tanto internos 
como externos, diariamente generan distintas solicitudes para resolver 
incidencias, reportar defectos, requerir asistencia técnica, realizar mejoras, 
ejecutar mantenimientos, entre otras. La recepción y atención a las distintas 
solicitudes de los usuarios es una actividad difícil, y no se realiza 
organizadamente acorde a la prioridad y en el orden que llega, aparte no se 
llevan en algún formato de solicitud ni en bitácora alguna. Las solicitudes 
provienen de distintos canales o medios de contacto, entre ellos el correo 
electrónico, llamadas telefónicas, chat o verbalmente. Esto ocasiona que en 
caso de que todo el personal del área de soporte este congestionado se le pase 
alguna acción sin dar atención en otro caso usuarios que no saben en cuanto 
tiempo les resolverán sus solicitudes.  
Por otro lado, la prioridad de la empresa para la operación del negocio, que 
podrían no necesariamente corresponder con la urgencia de los usuarios TIC. 
    
CARLOS EDUARDO POLO ARRIETA 
2007214136 
Programa de Ingeniería de Sistemas  
 
Página 11 de 32 
Asimismo, la carga de trabajo sobre los ingenieros podría ser dispareja y 
fácilmente es posible perder el seguimiento. 
Otro problema que se presentaba en El departamento de TIC, es la 
incertidumbre diaria para valorar la capacidad necesaria para satisfacer la 








El problema es el tiempo que se demora en la atención de un soporte y el medio 
por el cual se pueden comunicar estos. por lo tanto, evaluando las posibles 
soluciones teniendo en cuenta la facilidad de acceso a las herramientas a usar 
por parte de las personas objetivo, se determinó que un sistema helpdesk era 
la solución más objetiva al problema encontrado, puesto que todos los usuarios 
de la compañía tienen a su disposición un equipo de cómputo e internet y se 
genera un gran sin número de requerimientos al área tic. 
Se hizo una evaluación acerca de lo que debía manejar la el software, pues era 
necesario que fuera capaz de guardar la información contenida en una base de 
datos. y ya con la información almacenada en una base de datos se podía 
generar informes y seguimientos de parte del área tic como la persona que 
genera el reporte a partir de un ticket que este genera, se le puede realizar 
seguimiento reporte a reporte.  se concluyó que la herramienta visual studio 
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Lenguaje de programación orientado a 
objetos que destaca por su simplicidad de 
uso y una amplia gama de librerías para 







es un entorno de desarrollo integrado (IDE) 
de Microsoft. Se utiliza para desarrollar 
programas informáticos, así como sitios 










es un sistema de administración de bases 
de datos relacionales desarrollado por 
Microsoft. Como servidor de base de datos, 
es un producto de software con la función 
principal de almacenar y recuperar datos 








es un marco de mapeo relacional de objetos 
de código abierto para ADO.NET. Era parte 
de .NET Framework, pero desde Entity 




Con el diseño de la base de datos y las herramientas establecidas, se comienza con 
el desarrollo del sistema helpdesk, generando el modelo de las tablas pertinentes. 
En este punto se realizaron las consultas básicas de la base de datos para 
corroborar los tipos de datos. La base de datos está conformada por 15 tablas, en 
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donde se sabe que cada servicio solicitado debe tener una llave primaria y cada 
servicio puede tener 1 ticket y que cada persona puede generar uno o varios ticket,  
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11. Cronograma:  
FASES ACTIVIDAD 
SEMANAS 





                                
Sondeo y 
estudio de la 
información 
recolectada. 
                                
Exploración y 
selección de id 
de desarrollo y 
lenguaje 
                                
Planteamiento 
de arquitectura 
y modelo del 
proyecto 
                                
FASE II 
Diseñar el 
modelo lógico y 
conceptual de 
la base  de 
datos 
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Elaborar el 
inventario de 
todos los casos 
de usos 





                                
Definir un plan 
detallado de 
construcción 




base de datos 
correspondiente 
al sistema 


















                                
Pruebas con 
usuarios                                 
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12.1 PRESUPUESTO GENERAL 
 
Total 
No Concepto Costo total 
1 Software $ 0 
2 Empleados $ 8.496.000 
3 Papeleria $ 7.700 
4 Refrigerio $ 200.000 









Software Cantidad precio totales 
Visual Studio Community 2017 1  $ 0  $ 0  
Microsoft SQL Server 
Management Studio 1  $ 0  $ 0  
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Costo de personal 















$ 8.496.000  







Articulo  Cantidad Precio Total 
Portaminas 0.7 3 $ 900 $ 2.700 
cuaderno de notas 5 $ 1.000 $ 5.000 








Articulo Cantidad precio Total 
Refrigerio 100 2.000   $                   200.000  
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13. IMPACTOS ESPERADOS 
 
N° Impactos 
1 Se espera que los medios de comunicación de un reporte de daño sean 
por medio de la plataforma, para poder llevar el control y priorizar atención. 
2 Optimización de Tiempos en la atención de requerimientos por parte de los 
usuarios. 
3 Tener control de los tickets generados, llevar el seguimiento por parte del 
usuario del avance de su reporte y tener un historial para poder tomar 
decisiones futuras con respecto a un equipo. 
 
 
14. Desarrollo de la propuesta 
  
 
La propuesta fue desarrollada contemplando los aspectos establecidos 
previamente durante la fase de planeación. La codificación del software se 
realizó utilizando el IDE visual studio community 2017 , haciendo uso de una 
licencia estudiantil. 
 
Junto con este IDE se utilizó Entity framework un conjunto de tecnologías de 
ADO.NET que permitió el desarrollo de la aplicación mapeado la base de datos 
y poder optimizar más el trabajo de desarrollo. Se realiza montaje de una base 
de datos relacional usando el gestor de bases de datos Microsoft sql server 
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A continuación, se detallan las fases del desarrollo y los casos de uso (ver 
Anexo no. 1). del aplicativo desarrollado, relacionando evidencias del mismo 
que demuestran su utilización durante las fases de pruebas del producto. 
 
14.1. FASES DEL DESARROLLO 
El desarrollo se realiza bajo la estructura del cronograma, donde esta es 
representada en una cantidad de alrededor de tres semanas (21 días) y 
engloba una o más de las fases del desarrollo de la propuesta de trabajo de 
prácticas. 
 
14.1.1. Semana 1 del (01 de enero a 21 de enero) 
 
En esta etapa se llevó a cabo el Análisis del diagnóstico de requisitos. Luego 
Sondeo y estudio de la información recolectada Y el Planteamiento de 
arquitectura y modelo del proyecto, de la misma forma se establecieron los 
casos de uso del aplicativo. Exploración y selección de id de desarrollo y 
lenguaje a utilizar que permitiera un desarrollo iterativo y acceso abierto a las 
herramientas. 
 
14.1.2. Semana 2 del (22 DE ENERO A 13 DE FEBRERO) 
 
Durante la semana 2 se trabajó sobre el diseño del modelo lógico y conceptual 
de la base de datos. Se realiza inventario de todos los casos de uso y los 
requerimientos funcionales con la que va contar el sistema. Y se definió un plan 




    
CARLOS EDUARDO POLO ARRIETA 
2007214136 
Programa de Ingeniería de Sistemas  
 
Página 20 de 32 
14.1.3. Semana 3 del (14 DE FEBRERO A 7 DE MARZO) 
En la semana 3 se llevó acabo el desarrollo de la base de datos correspondiente 
al sistema. El login de ingreso a este. De igual forma los módulos de 
administrador usuarios y consultas. 
 
El diseño visual de la primera vista del sistema helpdesk, relacionada en la 
Figura 1. (Pantalla de login), que consiste en el login donde van a ingresar los 
usuarios y  tendrán acceso dependiendo de los roles que este tenga 
consignado al momento de su creación en la BD. 
 
Figura 1. (Pantalla login de ingreso a los usuarios) 
En esta semana se realizó aparte de las mencionadas anteriormente la vista de 
menú, en la Figura 2, pantalla de menú de opciones, donde se muestra un menú 
que el usuario escogerá según su rol, el administrador tendrá acceso a todas 
las opciones mientras que el usuario solo a algunas. 
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Figura 2 (Pantalla menú de opciones) el usuario escogerá una opción según el menu 
 
 
14.1.4. Semana 4 del (8 DE MARZO A 29 DE MARZO) 
 
Durante la semana 4 se realizó y finalizo con el módulo de generación de ticket, 
en la cual cuando se genere un numero de reporte por parte del usuario sea 
notificado en el correo electrónico tanto del administrador (personal TIC), como 
de la persona que realiza el reporte.  Como se puede observar en la figura 3, 4 
y 5 
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Figura 3 (Pantalla generar Ticket de soporte) 
 
Figura 4 (Pantalla mensaje emergente con numero ticket generado) 
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Figura 5 (Notificación en correo con numero de ticket generado) 
 
Se añadió la vista del formulario gestión de usuarios en la cual se le asigna el 
rol que va desempeñar en el sistema a cada persona ingresada a este. Puede 
verse en la figura 6. Pantalla de gestión de usuarios, donde se está ejecutando 
el proceso de entrada de la información dada. 
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Figura 6 (Pantalla Gestión de usuarios) 
 
De igual forma se creo el formulario de gestión de hoja de vida de cada equipo 
y las características con el que esta cuenta. Como podemos ver a continuación 
figura 7. Pantalla Gestión Hoja de vida de equipo. 
 
    
CARLOS EDUARDO POLO ARRIETA 
2007214136 
Programa de Ingeniería de Sistemas  
 
Página 25 de 32 
 
Figura 7 (Pantalla Gestión Hoja de vida de equipo) 
 
El siguiente paso fue la creación del formulario de asignación de equipos al 
usuario al cual está asignado actualmente, esto con el fin de que cuando se 
genere un reporte este sea direccionado a las características, ubicación, 
seriales de este. Y poder atacar mas rápidamente. Podemos observar la vista 
a continuación en la figura 8. Asignación de equipo donde se ejecuta el proceso 
de ingreso de la información dada 
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Figura 8 (Pantalla Asignación de equipo) 
 
 
14.1.5. Semana 5 (30 DE MARZO A 30 DE ABRIL) 
La semana final consistió en 4 semanas, y englobó la realización de pruebas 
con algunos usuarios tanto locales como las instalaciones fuera de la empresa 
y se realizan ajustes. 
 
Para la realización de dichas pruebas con los usuarios seleccionados se instaló  
el software helpdesk en cada uno de sus equipos y estos generaron tickets de 
solicitudes con problemas, esto nos permitió monitorear el comportamiento del 
sistema con varios usuarios generando reportes y utilizando este. Para ello se 
creo un formulario donde se puede hacer seguimiento por ticket en el estado 
en que se encuentre este, como podemos observar a continuación: 
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Figura 9 (Pantalla Consulta estado por ticket) 
 
Casos De Uso: 
Los casos de uso para la presente plataforma están compuestos por 2 actores 
(usuario y Administrador) de los cuales el actor usuario tiene algunas 
restricciones por motivos de roles en el sistema. en el respectivo diagrama se 
puede observar la secuencia lógica de pasos a realizar por cada uno de los 
actores en diferentes momentos de acuerdo a lo que está buscando o 
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El trabajo culminó con la optimización en el tiempo de atención que se presenta 
a cada usuario al momento de generar una petición al área tic. De igual forma 
para llevar el seguimiento desde cuando inicia el reporte hasta que este es 
finalizado, con toda esta información y dependiendo de la cantidad de tickets 
generados por una persona servirá para tomar decisiones acerca de cambios 
de piezas o de equipos, así como los costos que estos acarrean.  
 
A través de estas Prácticas tuve la posibilidad de compartir los diferentes 
escenarios de aprendizaje y formación en la vida laboral de un ingeniero de 
sistemas. En este proceso de aplicación de conocimientos en donde interactúe 
con las realidades del entorno de una empresa, trabaje en un proyecto que 
busca solucionar un problema con el que contaba Incolab services Colombia y 
que tenía la finalidad de intervenir en la gestión de incidentes en los equipos de 
telecomunicación. 
 
El área tic de la empresa Incolab services Colombia en la ciudad de santa marta 
por medio del supervisor tic Jesús Moreno, resaltó la importancia que tienen 
estas prácticas para la formación de los profesionales en el área de sistemas, 
al igual que los beneficios en conocimientos que reciben los mismos. 
 
Estas prácticas que realice transforman mi vida profesional, dado que aprendí 
a utilizar una herramienta Entity Framework la cual la aprendí a utilizar con el 
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“manual de uso de Entity Framework”1 que ayuda a agilizar un proyecto de 
programación que en este caso fue realizado en visual studio en el lenguaje c#. 
El conocimiento adquirido en la carrera de uso y gestión de base de datos, me 
permitió realizar el diseño lógico y relacional de la misma. De igual forma pude 
reforzar la comprensión olvidada del lenguaje de programación en c#, el cual 
pude captarlo desde “tutoriales y programación”2 
 
Este sistema helpdesk va ser ampliado. adicionando más módulos de manejo 
de estadísticas que ayuden a la empresa a mejorar sus procesos internos, de 
esta manera garantizando que los tiempos muertos por equipos averiados sean 
casi cero. De igual forma la idea es que este software sirva para ser 
implementado en el área de mantenimiento y que los usuarios generen sus 
solicitudes por este mismo medio.  Y garantizando por calidad que todos los 
requerimientos sean realizados acorde a lo estipulado y no verbalmente o por 






















                                                 
1 https://ptgmedia.pearsoncmg.com/images/9780735664166/samplepages/9780735664166.pdf  
2 https://www.tutorialesprogramacionya.com/csharpya/  
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17. ANEXOS  
 
N° Relación de Anexos 
1 Caso de uso sistema helpdesk Incolab services Colombia 
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Anexo N° 1 
